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Señores miembros del jurado: 
En cumplimiento de grados y títulos de la Universidad César Vallejo presento 
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“Análisis de la cadena de Suministro de Olva Courier Chimbote 2013-2015”. 
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Este trabajo tuvo como objetivo analizar la cadena de suministro de la empresa, 
así como específicamente identificar la cadena de valor, analizar el desempeño 
del proceso de transporte, analizar el proceso d distribución, y el servicio al 
cliente y una propuesta de mejora en la satisfacción del cliente bajo la gestión de 
tiempos en la distribución. Asimismo la investigación fue tipo descriptivo con 
diseño longitudinal, cuya población estuvo constituida por los 25 empleados de 
la empresa, y los documentos en detalle. Es así que para recabar la información 
necesaria se aplicó una entrevista para el área administrativa y el área operativa 
y se revisó en detalle la documentación. Luego de realizar el proceso de 
investigación se llegó a las conclusiones de acuerdo a los objetivos planteados 
que existen demoras en el tiempo de carga, ya que de 30 minutos en el año 
2013, en el año 2015 son 70 minutos el tiempo de recojo de paquetería y 
documentos también aumentó de 20 minutos en el año 2103 a  40 minutos en el 
año 2015, que los reclamos en base a llamadas telefónicas aumentaron ya que 
en el año 2013 solo eran 250 y 500 reclamos en el año 2015. Además se plantea 
una propuesta de mejora en la satisfacción del cliente en base a la gestión de 
tiempos en la distribución.  
Palabras claves: Cadena de suministro, Cadena de valor, transporte, 















This work aimed to analyze the supply chain of the company, as well as 
specifically identify the value chain, analyze the performance of the transportation 
process, analyze the distribution process, and customer service and a proposal 
for improvement in satisfaction Of the client under the management of times in 
the distribution. Also the research was descriptive type with longitudinal design, 
whose population was constituted by the 25 employees of the company, and the 
documents in detail. In order to obtain the necessary information, an interview 
was applied for the administrative area and the operational area and the 
documentation was reviewed in detail. After carrying out the investigation 
process, the conclusions were reached according to the stated objectives that 
there are delays in the loading time, since of 30 minutes in the year 2013, in the 
year 2015 is 70 minutes the time of collection of parcels And documents also 
increased from 20 minutes in the year 2103 to 40 minutes in 2015, that claims 
based on telephone calls increased since in the year 2013 there were only 250 
and 500 claims in the year 2015. In addition a proposal is proposed Improvement 
in customer satisfaction based on time management in distribution. 
 








































1.1. Realidad problemática 
Esta investigación parte de la realidad problemática, donde las empresas de 
servicio Courier hoy en día es muy requerido para la asistencia de 
documentos, cargas, bultos importantes o primordiales a nivel local, nacional 
e incluso internacional, y que estos lleguen sin demoras, ni existan pérdidas 
en el trayecto. Por consiguiente la cadena de suministro influye,  ya que 
agrega valor tanto como para clientes, así como proveedores y para las 
organizaciones en general, pues agiliza el proceso de entrega integrando 
diversas áreas para hacer esto factible y que no existan tiempos muertos, sin 
embargo para algunas empresas no es muy relevante. 
En el ámbito nacional existen propuestas de mejora en la cadena de 
suministros, planes que brinden resultados óptimos para las organizaciones, 
identificando problemas para implementar actividades y así mejorar el 
desempeño del sistema con el que se trabaja y la eficiencia con el que este 
cuenta, puesto que para los clientes es muy importante que sus pedidos 
lleguen a tiempo y en buen estado.  
Además en gran parte las compañías que ofrecen un servicio courier en la 
capital limeña no desarrollan la gestión  óptima de máxima eficiencia, del 
mismo modo con la entrega, no logran reducir los periodos de documentos o 
paquetes en los diversos puntos del país, ocasionando que la cadena de valor 
se vea interrumpida disminuyendo así,  la eficacia y eficiencia. Las empresas 
no realizan un buen análisis, ni identifican las posibles causas que afectan 
algunas demoras, pérdidas, ocasionando deficiencias al momento de  tomar 
decisiones. Como también no logran una mayor idoneidad, debido a que no 
invierten en técnicas para facilitar el proceso de envíos y hacerlo más óptimo 
en sus resultados. Las Empresas de transporte también forman parte del 
mercado de estos servicios, al transportar sobres, paquetes y encomiendas 
en sus rutas. La principal diferencia con las demás agencias es el nivel de 
servicio que ofrecen, ya que suelen entregar envíos en el terminal de llegada 
y no en el destino final del mismo, por lo que la persona o empresa destinataria 




Las principales restricciones de las organizaciones de transporte como 
operarios, se encuentra el no contar con una plataforma tecnológica eficiente, 
que respalde los valores propios del servicio como lo son la puntualidad, 
eficiencia,  y seguridad en la entrega. De la misma forma, no cuentan con un 
seguimiento adecuado para garantizar la confirmación de llegada del envío. 
Gestión (2015) de otro lado menciona que en un estudio de GS1 Perú 
confirma que solo el 30% de las empresas locales tienen cadenas 
competitivas. Los retos se centran en instalaciones, eficiencia de mercado e 
innovación. 
El índice de competitividad de las cadenas de suministros en el Perú se 
mantiene en niveles bajos, con un puntaje de 4.80 sobre 10 (nivel óptimo), 
según el estudio “Situación Actual y Competitividad de las Cadenas de 
Suministro en el Perú 2015” que -por cuarto año consecutivo- elaboran GS1 
Perú. En el marco de la XX Expo gestión ‘Supply Chain al 2025’, Ángel 
Becerra, gerente general de GS1 Perú, informó que el 30% de las empresas 
peruanas tienen cadenas de suministro competitivas, mientras que el 10% de 
las firmas locales tienen técnicas en aprendizaje (Gestión, 2015). 
El informe también revela que el 35% de las empresas cuentan con cadenas 
de suministro en un nivel primario; en tanto, el 25% de ellas manifiestan 
cadenas de suministro pragmáticas. “Si miramos el vaso medio lleno, 
realmente se ha avanzado. Alguna mejora hay en el sector. Pero, si vemos el 
vaso medio vacío, tenemos que esta ubicación no se ha movido con relación 
al estudio del año pasado”. (Gestión, 2015).  
Ahora estamos en un nivel de estancamiento en “infraestructura, eficiencia de 
mercado de bienes y sofisticación de negocios son un reto para el país”, dijo. 
Agregó que el ranking del WEF es una llamada de atención para las empresas 
y el país, pues nos ubica en el puesto 117 en el pilar de innovación. 
En ese sentido, el ejecutivo de GS1 planteó como retos mejorar nuestros 
índices de competitividad, así como el porcentaje de empresas que forman 
parte de la matriz de competencia. “Es importante la visión realmente 




todos conocemos. En logística también ha cambiado todo, tecnología, 
herramientas, etc” (Gestión, 2015).  
En el ámbito local la competencia que existe de compañías que se dedican al 
servicio de distribución  de sobre con documentos, paquetes, valorados y 
mensajería ha ocasionado que las empresas busquen captar más clientes, 
que brindar un proceso de distribución seguro y rápido, asimismo no  cuentan 
con un proceso apropiado, porque las personas que operan toman algunas 
horas para el ingreso de datos al sistema  por cada venta a realizarse al 
contado o crédito, originando mucha demora ya que los documentos o 
paquetes se van a aplazar para su entrega,  quiere decir que  no se está  
dando una cadena que favorezca que se llegue al lugar en tiempo  concertado 
y esperado por el cliente, dicho de otro modo llega con rezago, lo cual  afecta 
en la eficiencia y genera desconfianza.  
En Chimbote la empresa Olva Courier tiene este tipo de dificultades en el área 
de operaciones, ya que los procesos para la distribución de sobres, paquetes, 
documentos, encomiendas, son lentos, tediosos, si bien se ingresan los datos 
del remito y remitente para cada producto y proceder con el envío, suele 
postergase debido a la falta de sistema, y  la distribución demorará un poco 
más de lo previsto, lo cual evidencia que si bien hay operarios que se 
especializan en el proceso, aún existe tiempo no aprovechado y sus procesos 
no son óptimos, generando incomodidad al consumidor final. 
Por lo expuesto anteriormente se formulan las siguientes interrogantes: 
¿Cómo es el proceso de distribución de la empresa Olva Courier Chimbote? 
¿Cómo es la cadena de valor de la empresa Olva Courier Chimbote? 








1.2. TRABAJOS PREVIOS 
En este ambiente tan dinámico y competitivo las empresas buscan ofrecer 
servicios inmediatos y confiables para sus clientes, sin embargo suelen 
presentarse inconvenientes en el proceso, en la cadena de suministro, 
considerando a Lozano y Delgado (2015) en su tesis titulada: 
      Análisis de la cadena de suministros de las empresas del 
sector metalmecánico de la ciudad de Guayaquil y su incidencia 
en la competitividad en los mercados de la comunidad andina de 
naciones, tiene como tipo y diseño de estudio descriptivo 
correlacional y como instrumento de medición encuestas y 
entrevistas concluye que: la cadena de suministro es un factor 
importante que influye en la competitividad de las empresas del 
sector metalmecánico, ya que siempre realizan planificaciones y 
controles que permitan detectar posibles problemas que tanto 
realizan innovaciones en sus procesos y productos. Además estas 
empresas consideran que es importante el flujo de comunicación 
e información para poder cumplir con las metas trazadas y con las 
exigencias del cliente. 
Blacio (2015) en su tesis: 
     Cadena de suministros y la competitividad de las pymes en 
Guayaquil 2009-2013,  con un tipo de estudio aplicada, con 
instrumentos de recolección de datos encuestas y entrevistas 
concluye que: las PYMES no cuentan con los recursos suficientes 
para poder mejorar los procesos logísticos y por ende sus 
cadenas de suministros. Además las PYMES están cada vez más 
conscientes de la importancia y la influencia que tienen las 
cadenas de suministros, por los diferentes beneficios que otorga a 
las organizaciones. 
Además Ávila (2014) en su tesis titulada:  
     Cadena de abastecimiento sostenible, iniciativa que contribuye 




tipo de investigación revisión descriptiva, la metodología utilizada 
se basó en la exploración de fuentes primarias (documentos, 
libros, revistas), concluye que una cadena de abastecimiento 
sostenible, permite tener control de todo el proceso y de cada 
eslabón de la misma, generando reducción en los costos, 
disminución en los riesgos, creación de planes de contingencia, 
replantear funciones y estrategias, lograr mayor transparencia y 
disposición al cambio, fortalecimiento de la reputación corporativa 
y alcanzar un alto valor como compañía. 
Por otro lado Gómez (2014) en su tesis titulada: 
     Incidencia de los recursos humanos en la cadena de 
suministro, Barcelona,  con un tipo de estudio aplicada concluye 
que ésta investigación proporciona ideas para una mejor 
comprensión de la incidencia de los recursos humanos en el éxito 
de la cadena de suministro. En este sentido, el objetivo principal 
del trabajo es analizar el efecto de la gestión de los recursos 
humanos en la cadena de suministro y a su vez, como ello incide 
en la satisfacción al cliente y en el desempeño organizacional, lo 
cual supone un novedoso estudio, dada la escasa literatura 
publicada en este ámbito.  
Alemán (2014) en su tesis titulada: 
      Propuesta de un plan de mejora para la gestión logística en la 
empresa constructora Jordan SRL de la ciudad de Tumbes, tiene 
como tipo de estudio aplicada y de acuerdo a la técnica de 
contrastación descriptiva, y el instrumento de recolección de datos 
fueron encuestas, entrevistas asistidas, cuaderno de anotaciones 
concluye que se identificó 10 principales problemas actuales de la 
Empresa Constructora JORDAN SR, siendo los 2 principales: La 
Desorganización e Informalidad, seguida de otras problemáticas 
como son: Mercado Local de Proveedores cerrado, Recursos 




de Comunicación, Carencia de Sistemas Informáticos, Deficiente 
Técnica de Almacenaje, y como último Políticas de la Empresa y 
Factores Climáticos (Lluvias). Además se propuso un Plan de 
mejora para la gestión logística de la empresa constructora 
JORDAN S.R.L. en el Departamento de Tumbes, basada en 2 
criterios la Selección de Proveedores y el Control de Materiales en 
obra. 
Mientras que Castro (2014) en su tesis titulada: 
     Optimización de la administración de la cadena de suministro 
de la constructora INCOSERG Chimbote,  tiene como tipo de 
estudio básico con un diseño de investigación descriptivo, 
concluye que es importante conocer cada uno de estos procesos 
internos de la cadena de suministro, ya que cuando se trabaje en 
alguna empresa se podrá trata de mejorar la cadena y así dar un 
mejor funcionamiento en el control de sus materiales ya que se 
observó que un 40% de los trabajadores respondió que es 
ineficiente la labor, por otro lado considerando el trato del cliente, 
la empresa como institución debe fomentar un buen clima esto 
nos lleva a la conclusión de que un 40% respondió que es buena 
la relación con los clientes. 
Castro (2014) en su tesis titulada: 
    Análisis de la cadena de suministro de la empresa Cimex 
Suministros integrales SAC de Chimbote, tiene como tipo de 
estudio aplicada descriptivo y un diseño de investigación no 
experimental concluye que se evidencia que el 67% a veces llega 
en menor bulto para ahorrar el flete y por tanto solo a veces no se 







1.3. TEORÍAS RELACIONADAS AL TEMA 
1.3.1. Cadena de Suministro 
     Según Chopra y Meindl (2013) se define que la cadena de suministros 
está formada por: 
    Todas aquellas partes involucradas de manera directa o 
indirecta en la satisfacción de una solicitud de un cliente. La 
cadena de suministro incluye no solamente al fabricante y 
al proveedor, sino también a los transportistas, 
almacenistas, vendedores al detalle (o menudeo) e incluso 
a los mismos clientes.  Además mencionan que una 
cadena de suministro es dinámica e implica un flujo 
constante de información, productos y fondos entre las 
diferentes etapas (p. 20).  
     En otras palabras la cadena de suministro genera valor implicando 
diversas áreas de la organización logrando eficiencia, el mejoramiento 
continuo y la competitividad en los canales de distribución. 
      Por otro lado el autor Ballou (2004) quien define la logística y cadena 
de suministro como “Un conjunto de actividades funcionales (transporte, 
control de inventarios, etc.) que se repiten muchas veces a lo largo del 
canal de flujo, mediante las cuales la materia prima se convierte en 
productos terminados y se añade valor para el consumidor” (p. 7)  
     Las empresas realizan actividades que influyen mucho para que la 
cadena de suministros llegue a ser óptima en cada uno de los procesos 
en los que se realicen para llegar a obtener resultados óptimos.  
     Además para Soret (2006) entiende por cadena de suministro: “la 
unión de todas las empresas que participan en producción, distribución, 
manipulación, almacenaje, y comercialización” (p. 19.).   
     Las empresas hacen sinergia en cada área y cada una de las 




     La administración de la cadena de suministros según Browersox 
(2007) consiste en: 
      La colaboración entre las empresas que persiguen un 
posicionamiento estratégico común y pretenden mejorar su 
eficiencia operativa. Por cada empresa involucrada, la 
relación de la cadena de suministro refleja una decisión 
estratégica. Una estrategia de la cadena de suministro es 
una disposición de canales basada en una dependencia y 
una colaboración reconocidas. Las operaciones de la 
cadena de suministro requieren procesos administrativos 
que abarcan áreas funcionales de las empresas 
individuales y vinculan a los socios comerciales y a los 
clientes a través de los límites de la organización (p. 20).  
       Es por ello que el valor de la cadena de suministros en la 
organización es de vital importancia y no menos relevante, pues 
favorece los procesos tardíos, abarcando áreas importantes dentro de 
la organización.  
Además según Chopra y Meindl (2004) quien dice que: 
       El objetivo de la cadena de suministro debe ser 
maximizar el valor total generado. El valor que una cadena 
de suministro genera es la diferencia entre lo que vale el 
producto final para el cliente y los costos en que la cadena 
incurre para cumplir la petición de éste. Para la mayoría de 
las cadenas de suministro, el valor estará estrechamente 
correlacionado con la rentabilidad de la cadena de 
suministro (también conocida como superávit de la cadena 
de suministro), que es la diferencia entre los ingresos 
generados por el cliente y el costo total de la cadena de 
suministro (p. 22).   
      El propósito de la cadena de suministro es crear valor en sí, para 




    Por tanto “La importancia de las decisiones en una cadena de 
suministro existe una estrecha conexión entre el diseño y la 
administración de los flujos de una cadena de suministro (productos, 
información y fondos) y el éxito de ésta” 
     Es por ello que son importante las decisiones estratégicas que se 
tomen en la organización.  
Mientras que para Ballou (2004) aduce que: 
     La importancia de la cadena de suministros la logística 
gira en torno a crear valor: valor para los clientes y 
proveedores de la empresa, y valor para los accionistas de 
la empresa. El valor en la logística se expresa 
fundamentalmente en términos de tiempo y lugar. Los 
productos y servicios no tienen valor a menos que estén en 
posesión de los clientes cuándo (tiempo) y dónde (lugar) 
ellos deseen consumirlos (p. 13).  
       En otras palabras la cadena de suministros es de gran importancia 
para la organización pues genera y crea valor no solo a nivel 
organizacional, sino también a nivel proveedores, y clientes, tomando 
en cuenta el tiempo y lugar.  
Según Porter (1991) la cadena de valor es:  
      El instrumento empresarial básico para analizar las 
fuentes de ventaja competitiva, es un medio sistemático 
que permite examinar todas las actividades que se realizan 
y sus interacciones. Permite dividir la compañía en sus 
actividades estratégicamente relevantes a fin de entender 
el comportamiento de los costos, así como las fuentes 
actuales y potenciales de diferenciación. 
      La cadena de valor para todo tipo de organización es una ventaja 
competitiva con el que tiene que realizar actividades estratégicas y 




      Asimismo Chopra y Meindl (2013) señalan que hay procesos macro 
de una cadena de suministro: 
      Administración de la relación con el cliente (ARC) pues todos los 
procesos que se centran en la interacción de la compañía con sus 
clientes. La relación con el cliente es significativo en la cadena de 
suministro, mantener y superar la confianza que tiene con la 
organización. 
      Administración de la cadena de suministro interna (ACSI) que son 
todos los procesos internos de la empresa. Cada uno de  los 
miembros de la organización hace que los procesos internos de la 
misma se efectúen de manera eficiente uniendo esfuerzos. 
     Administración de la relación con el proveedor (ARP) ya que todos 
los procesos que se centran en la interacción de la compañía con sus 
proveedores. La relación con el proveedor debe ser amena, 
agregando valor para todos los que formen parte de este proceso de 
la cadena.       
      Los procesos de la cadena de suministro son sumamente 
importantes que tienen que estar en constante interacción con la 
organización.  
       Según krajewski, Ritzman y Malhotra (2013) las cadenas de 
suministros tienen procesos: 
      Estos procesos de la cadena de suministro deben 
documentarse y analizarse para mejorarlos, examinarse 
para mejorar la calidad y el control, así como evaluarse en 
términos de capacidad y cuellos de botella. Los procesos 
de la cadena de suministro solo serán tan buenos como los 
procedimientos dentro de la organización que nada más 
tiene proveedores y clientes internos. Cada proceso en la 
cadena, de los proveedores a los clientes, debe diseñarse 
para lograr sus prioridades competitivas y agregar valor al 




       Los procesos de la cadena de suministro deben ser óptimos, 
generando resultados competitivos, cada proceso debe ser manejado 
con meticulosidad.  
      Además krajewski et al (2013) mencionan que los procesos no están 
solo en las operaciones:  
        Los procesos se encuentran en contabilidad, finanzas, 
recursos humanos, administración de sistemas de 
información y marketing. La estructura de la organizacional 
varía entre las diferentes industrias, pero en su mayor 
parte, todas las organizaciones realizan procesos de 
negocios similares. Los administradores de estos procesos 
deben asegurarse de que están agregando valor para el 
cliente como sea posible. Deben entender que muchos 
procesos cruzan las líneas organizacionales, sin importar si 
la empresa está organizada funcionalmente, por producto, 
regional o líneas de proceso (p. 91).  
     En otras palabras los procesos abarcan todas las áreas de la 
organización que forman parte de la cadena de suministro añadiendo 
valor no solo a la empresa sino también a los proveedores. 
     Según Chopra y Meindl (2013) la distribución se refiere a “los pasos 
dados para trasladar y almacenar un producto desde la etapa del 
proveedor a una etapa de cliente en la cadena de suministro”.  
     Según Krajewski y Ritzman (2000), la distribución consiste en “la 
administración del flujo de materiales, desde los fabricantes hasta los 
clientes y desde los almacenes hasta los minoristas, e incluye el 
almacenamiento y transporte de productos”. 
      La distribución actúa como parte sustancial en la cadena y el tiempo 
y lugar es parte de ella.  
       Por otro lado según Mora (2011) resalta que “es necesario 




de almacenamiento son: Recepción, Almacenamiento, Preparación de 
pedidos, Expedición o despacho”.   
     Cabe mencionar que la distribución es un elemento clave en el 
proceso de la cadena de suministro.  
     Como tipos de estrategias las empresas emplean diferentes diseños 
de canales de distribución, los cuales se señalan: 
        Almacenamiento con el distribuidor con entrega a 
domicilio, esta entrega de los pedidos a los clientes los 
hace el distribuidor o minorista a domicilio, este tipo de 
entrega es conveniente cuando la cantidad de pedido es 
grande, consiguiendo economías de escala. Es más 
conveniente para el cliente para su comodidad y los 
tiempos de entrega son inmediatamente después de que el 
producto llega, el transporte es más barato (Chopra y 
Meindl, 2013) 
         Almacenamiento con el fabricante o distribuidor con 
recolección por parte del cliente y los pedidos los realiza el 
cliente en línea o por teléfono, una vez que el cliente hace 
su pedido, el fabricante lo envía mediante camiones al 
centro de distribución y este a su vez lo envía a sitios de 
recolección que por lo general están cerca de los clientes, 
para que ellos puedan recogerlos (Chopra y Meindl, 2013) 
       Almacenamiento en la tienda minorista con recolección 
realizada por el cliente ya que el pedido lo realiza el cliente 
acercándose a la tienda personalmente o en línea o por 
teléfono, la capacidad de respuesta es inmediata debido a 
que el inventario se encuentra en la misma tienda 
minorista, los costos de transportación son bajos porque el 
cliente tiene que acercarse a la tienda a recoger su 




     Los canales de distribución que se emplean son de acuerdo y a la 
toma de decisiones de la misma organización, dependiendo de la 
estrategia que pretenda utilizar. 
    Chopra y  Meindl (2013) menciona que el transporte permite “Ajustar 
la ubicación de sus instalaciones e inventario para determinar el 
equilibrio correcto entre capacidad de respuesta y eficiencia”. 
      El transporte con el que se traslade la mercadería tiene que ser 
seleccionado de acuerdo a la mercancía y evaluando los costos.  
     Según los autores Coyle, Langley, Novack y Gibson (2013) 
mencionan que el papel de la transportación en la administración de la 
cadena de suministro: 
          La transportación les ofrece vínculos importantes y 
permite que los bienes fluyan entre las instalaciones. Al 
cerrar estas brechas entre compradores y proveedores, 
permite que las organizaciones extiendan el alcance de sus 
cadenas de suministro más allá de las capacidades del 
proveedor local y la demanda del mercado. Con 
capacidades eficientes y efectivas de transportación, las 
organizaciones pueden crear cadenas mundiales de 
suministro que aprovechen las oportunidades de 
abastecimiento de bajo costo y les permitan competir en 
nuevos mercados (P. 379)  
     En la cadena de suministro la transportación evalúa sus fuentes que 
le permitan trasladar la mercancía a menor costo sin que afecte a la 
misma, y establecer relaciones ampliando sus panoramas. 
     También menciona los modos de transportación disponibles para el 
gerente de logística: “son el terrestre, ferroviario, aéreo, fluvial y por 
ductos. Además, la transportación intermodal combina el uso de dos o 
más de los modos básicos para trasladar los bienes desde su origen 




     Para Coyle et al (2013) mencionan que:  
        Cuando se requiere trasladar un cargamento a través 
de la cadena de suministro, los esfuerzos de planificación 
de la transportación terminan y los procesos de ejecución 
se convierten en el tema principal. Es preciso tomar 
decisiones respecto al tamaño del cargamento, la ruta y el 
método de entrega, preparar los documentos de embarque, 
resolver problemas en tránsito y dar seguimiento a la 
calidad del servicio.  
    “La preparación del cargamento pues cuando se genera la 
necesidad del servicio de transportación debido a la solicitud de un 
cliente, una señal de reabastecimiento u orden preprogramada, se 
activa el proceso de entrega”. 
        Es importante preparar lo que se va a transportar y lo que se 
necesita a solicitud del cliente como  “La documentación del flete  ya 
que los cargamentos están acompañados por documentos que 
establecen los detalles del flete: producto, destino, propiedad y otros. 
Depende de los puntos de origen y destino” (Coyle et al, 2013). 
        Cabe mencionar que cada producto va acompañado de 
documentación importante donde resalta hasta el más mínimo detalle. 
      “Además manteniendo la visibilidad en tránsito pues es importante 
controlar la mercancía, también el Seguimiento de la calidad del 
servicio ya que los gerentes deben tomarse su tiempo para analizar el 
resultado de toda su estrategia para tomar de decisiones” (Coyle et al, 
2013). 
      El seguimiento que se asigna a la mercancía es importante tanto 
para el cliente como para la empresa, para así saber en dónde se 




      Para lograr una transportación eficiente para que la cadena de 
suministro  no se vea afectada se tiene que planificar el proceso de 
entrega desde su inicio hasta el cliente final. 
Según Browersox (2007) menciona que el servicio al cliente “para que 
una organización logre sus metas, debe ser más eficaz que sus 
competidores en identificar las necesidades de los clientes específicos 
y concentrar los recursos y las actividades en atender estos 
requerimientos”. 
     Para Ballou (2004) aduce que el servicio logístico al cliente se 
considera como los más importantes, “entrega a tiempo, rapidez de 
atención a un pedido, condición del producto, documentación precisa”  
     Además Ballou (2004) dice que la importancia del servicio al cliente 
en la logística y en la cadena de suministro:  
         Los ejecutivos de logística pueden verse tentados a 
relegar el servicio al cliente como una responsabilidad del 
departamento de marketing o de ventas. Sin embargo, 
hemos observado que los compradores reconocen como 
importante el servicio al cliente en cuanto a logística, y con 
frecuencia lo clasifican por encima del precio del producto, 
la calidad del producto y de otros elementos relacionados 
con marketing, finanzas y producción. El punto clave es si 
éste representa alguna diferencia para la empresa 
vendedora en alguna forma que pueda afectar su 
rentabilidad. La manera en que el servicio afecta las ventas 









1.4. Formulación del problema: 
¿Cómo ha sido el proceso de la cadena de suministro en la empresa Olva 
Courier Chimbote en los años 2013-2015? 
 
1.5. Justificación  
La presente investigación es conveniente porque permitirá conocer el 
panorama de las empresas de servicio Courier, aplicando conocimientos y 
así desarrollar las capacidades, además  la empresa Olva Courier podrá 
conocer cómo se encuentra, los procesos que estos conllevan.  
En relevancia social beneficia a los grupos de interés involucrados a la 
empresa Olva Courier, pues brinda información sobre la cadena de 
suministro contribuyendo a su desarrollo competitivo y general de la 
organización.  
Además tiene implicaciones prácticas porque brinda información a la 
empresa y contribuye a que mejore algunas técnicas con los que presenta 
inconvenientes.   
Finalmente tiene utilidad metodológica que aporta nuevos instrumentos para 
el conocimiento. Siendo de gran utilidad para la empresa Olva Courier como 
objeto de estudio, a fin de analizar la cadena de suministro. 
 
1.6. Hipótesis 
















O1: Identificar la cadena de valor de la empresa Olva Courier Chimbote, 
2013-2015 
O2: Analizar el desempeño  del proceso de transporte de la empresa 
Olva Courier Chimbote, 2013-2015 
O3: Analizar el proceso de distribución de la empresa Olva Courier 
Chimbote, 2013-2015 
O4: Analizar el servicio al cliente de la empresa Olva Courier Chimbote, 
2013-2015. 
O5: Propuesta de mejora en la satisfacción del cliente bajo la gestión de 














































2.1. Diseño de la investigación  
 
Para la elaboración del presente trabajo se realizará la investigación de 
diseño no experimental debido a que “busca especificar propiedades y 
características importantes de cualquier fenómeno que se analice sin 
manipularlo porque ya han sucedido, sin intervención o influencia directa, y 
dichas relaciones se observan tal como se han dado en su contexto natural” 
(Hernández et al, 2014).  
Diseño longitudinal de panel debido a que se va a “analizar cambios a 
través del tiempo en determinada variable que recaban datos en diferentes 
puntos del tiempo para realizar el análisis de la variable en estudio” 


































2.2. Variable, Operacionalización 
2.2.1. Variable 
Cadena de suministro 
2.2.2. Operacionalización 
 
Nota: Indicadores de la cadena de suministro: Cadena de valor, Transporte, Distribución, Servicio al 
cliente basados en Chopra y Meindl, 2013. 
2.3. Población y muestra 
Población  
Está constituida por:   
Población Nº1: Los 25 empleados de la empresa Olva Courier 
ubicada en la ciudad de Chimbote  
Unidad de Análisis: empleados 
La muestra es igual a la población.   
Población Nª2: Se dispondrá de documentos (guías de despacho de 
salida, guías de despacho de llegada, guías de envío) de la empresa 
































“Son las partes 
implicadas de 
manera directa o 
indirecta en la 
satisfacción de una 
atención de un 
cliente. Involucrando  
no solamente al 
fabricante y al 
proveedor, sino 




inclusive a los 
mismos clientes”.   
(Chopra y Meindl, 
2013) 









































Unidad de análisis: Documentos 
La muestra es igual a la población.   
2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y 
confiabilidad 
La técnica que se utilizará para la recolección de datos es una 
entrevista técnica de obtención de información mediante el diálogo 
mantenido en un encuentro formal y planeado, y el análisis documental 
que es una técnica de recopilación de información destinada a obtener 
indagación mediante el estudio de documentos. 
Por tanto el instrumento que se realizará para obtener datos de los 
periodos 2013-2015 es una guía de entrevista que se considerará 10 
preguntas para el gerente general y administradora y otra guía de 
entrevista de 10 preguntas para los operadores para realizar dicho 
diálogo, y la guía de análisis documental que consta de las guías de 
despacho de llegada y salidas. 
La validación del instrumento se realizará con juicios de expertos: un 
metodólogo, dos especialistas. 
 
 
2.5. Métodos de análisis de datos 
Para realizar el análisis se utilizará el estadístico descriptivo como 
tablas, para la recopilación de información de los periodos 2013-2015.  
Asimismo se usará el programa de Microsoft Excel que permita 
distribuir la información para poder analizarla y describir los resultados 
obtenidos.  
 
2.6. Aspectos éticos 
La veracidad de los resultados será fundamental garantizando la no 
falsificación de los datos, no se coaccionará a los entrevistados, 
respetando las convicciones de los mismos y la confiabilidad de los 
documentos analizados, asimismo toda información encontrada de 






































De acuerdo con los objetivos: 
 




Entrevista sobre la Cadena de valor al Área Administrativa de la empresa 
Olva Courier Chimbote. 
INTERROGANTE                                                          RESPUESTA 
1. ¿Cuál considera su ventaja 
competitiva en el proceso de la 
cadena de suministro? 
Ser una marca reconocida a nivel 
nacional.  
Tener prestigio y reconocimiento a nivel 
nacional.  
2. ¿Cuántos años de experiencia 
cree usted que se necesitan para 
administrar sus procesos? 
No creo que se necesite de mucho 
años, las habilidades y capacidades 
todos lo tenemos es cosa de desarrollar 
y aplicar en el trabajo, la experiencia es 
de todos los días. 
3. ¿Cuál cree que serían las 
limitaciones que actualmente 
tienen las empresas courier para 
que desarrollen de manera eficaz 
su cadena de suministro? 
Las cosas no previstas como por 
ejemplo los desastres naturales, en 
esos días no se trabajan por que las 
vías de acceso están bloqueadas u 
interrumpidas. 
4. ¿Qué alternativas se podrían 
utilizar para una oportunidad de 
mejora de la cadena de 
suministros? 
En la infraestructura, tener un local más 
grande, facilitaría la atención al cliente y 
los operadores puedan realizar más 
eficiente sus funciones.  
5. ¿Por qué es importante utilizar 
una estrategia para el área 
logística de la empresa? ¿Qué 
beneficios se obtienen? 
Es importante porque ayuda a tener 
mayor control de los envíos, no 
demorar en el transporte,  repartir en 




y por ende a ser eficientes en los 
procesos. 
6. ¿Cómo describiría el proceso de 
transporte en la empresa? 
Se realizan las ventas, luego se deriva 
a despacho y mediante Olva Carga o 
Terceros se realizan los envíos a otras 
ciudades y al día siguiente se reparte, 
si en todo caso no hubo ningún 
transporte que salió fuera de hora. 
7. ¿Cómo describiría el proceso de 
distribución en la empresa? 
La distribución se rutea por zonas y a 
que operador le pertenece, luego se 
pistolea y asigna los documentos o 
paquetes a cada operador, y se 
empieza con la distribución de envíos. 
8. ¿La solicitud de sus clientes 
son atendidos a tiempo? 
Regular. Si está en nuestras manos lo 
solucionamos, pero si está en manos de 
otras ciudades no, pues existen 
limitaciones. 
9. ¿Existe comunicación con los 
clientes sobre lo que acontece 
con sus documentos, paquetes 
en caso de rechazo, la dirección 
es incorrecta, se mudaron? 
La comunicación con el cliente nunca 
se pierde hasta la entrega de su 
documento o paquete, pueden ingresar 
a la página web y hacerle seguimiento a 
su pedido, se llama al cliente cuando el 
paquete o documento está motivado o 
permanece muchos días en oficina, y 
pueden llamar para cualquier duda o 
inconveniente 
10. ¿Cómo se manejan los reclamos 
con el cliente? 
Se manejan internamente, si es un error 
pequeño se da envíos de cortesías, o 
por el contrario si se pierde u obstruye 
una póliza de seguro diez veces más de 
los que costo el producto. 






Entrevista sobre la Cadena de valor a los operadores  de la empresa Olva 
Courier Chimbote 
PREGUNTA RESPUESTA 
1. ¿El transporte  que se utiliza es el 
adecuado para realizar el reparto 
y recojo  de documentos y 
paquetes? 
Si es el adecuado se manejan de la 
forma más conveniente para realizar 
los encargos. 
2. ¿Cómo realizas la entrega de 
documentos o paquetes? 
 
La entrega se realiza de acuerdo a la 
zona que se asigna, luego de ello se 
hace firmar al titular del documento o 
paquete 
3. ¿Cómo es tu ruteo antes de salir 
a reparto? 
El ruteo se separa los documentos, 
paquetes con las zonas, luego se 
asigna a que operador de la zona le 
toca y ya se sigue con el reparto a 
campo. 
4. ¿Cómo realizas el recojo de 
documentos o paquetes? 
¿Verificas antes de derivarlo a 
oficina para su envío? 
Tanto los documentos como los 
paquetes son mayormente de 
entidades del estado, y pues en lo que 
es documentos las mismas empresas 
dan una hoja de registro de envío de 
cuantos documentos son. En lo que es 
paquetería sucede lo mismo, excepto 
que algunos llevan una guía de 
remisión que tiene que verificarse con 
el paquete.  
5. ¿El reparto se hace en el tiempo  
pactado? 
Tenemos horas de reparto entre las 
9am a 2pm,  como se conocen las 
zonas se manejan como ir más rápido 
al domicilio sin afectar al cliente, pues 
algunos solicitan que llegue a su casa 




saber manejar la situación. No hay un 
tiempo específico. 
6. ¿El recojo se hace en el tiempo 
pactado? 
Si se hacen en el tiempo pues las 
empresas cierran a cierta hora y nos 
esperan para el recojo de documentos 
y paquetes. 
7. ¿Cómo realizas el despacho de 
las valijas? 
Pues el despacho de las valijas es de 
acuerdo a las ciudades a donde salen 
Chiclayo, Trujillo, Piura, Lambayeque, 
Bagua chica, Bagua grande, Huaraz, 
los documentos se separan por 
ciudades cada uno con su stickers y 
guía de información, luego se hacen 
las guías de salida, se pesa y luego se 
deriva para transporte a la cuidad de 
destino para su reparto al día 
siguiente. 
8. ¿Comunicas cualquier 
inconveniente que suceda en el 
proceso que interrumpa el 
reparto y recojo? 
Claro que sí, se habla inmediatamente 
con la administradora para informarle 
de lo ocurrido y ella toma la mejor 
decisión para que no perjudique ni al 
cliente, ni a nosotros.  
9. ¿Las solicitudes del cliente son 
atendidas en el tiempo 
estipulado? 
Cuando se tiene una solicitud con el 
cliente, nos avisan del área de 
atención al cliente para atenderlas 
inmediatamente. 
10. ¿Cómo manejas los reclamos del 
cliente? 
Los clientes son importantes para la 
empresa, y se da un reclamo pues se 
habla directamente con el cliente para 
solucionarlo y evitar que llegue a más. 






Objetivo 2: Analizar el desempeño  del proceso de transporte de la empresa 
Olva Courier Chimbote, 2013-2015 
 
Tabla 3 
Desempeño del proceso de transporte 
 
Nota: Guía de análisis documental de la empresa Olva Courier en los años 2013-2015.  
 
En la tabla 3 se evidencia que con respecto a las unidades utilizadas en el 
2013 fueron 4 unidades entre minibans y motorizados a comparación del 2015 
que aumentó a 6 unidades. Sin embargo el tiempo de carga aumento de 30 
minutos a 70 minutos en el año 2015. 
 
 




Proceso de distribución 
 
Nota: Guía de análisis documental de la empresa Olva Courier Chimbote 2013-2015 
 
En la tabla 4 se muestra que el tiempo de recojo de documentos y paquetería 
aumentó para el año 2015 con 60 minutos. También  que hubo un aumento 
de despachos de salida, pues en el 2013 eran 901, en el 2014 aumentó a 
1200 y ya en el 2015 a 1800.  
MODO DE TRANSPORTE Año 2013 Año 2014   Año 2015
MINIBAN 1 2 2
MOTOS LINEALES 3 3 4
TIEMPO DE CARGA 30 45 70
PROCESO DE DISTRIBUCIÓN AÑO 2013 AÑO 2014 AÑO 2015
GUÍAS DE RECOJO 42 65 93
TIEMPO DE RECOJO 40 45 60
GUÍAS DE DESPACHO DE SALIDA 901 1200 1800
N° DE PAQ. APROX EN TRANSPORTE 25 40 45








Servicio al cliente 
 
Nota: Guía de análisis documental de la empresa Olva Courier Chimbote 2013-2015. 
 
En la tabla 5 del servicio al cliente se muestra que los clientes en los años del 
2013 al 2015 han ido en crecimiento de 520 a 980 respectivamente. Asimismo 
el tiempo de atención a la solicitud del cliente disminuyó en el año 2015 con 
10 minutos de atención. Sin embargo los reclamos del cliente han aumentado 













SERVICIO AL CLIENTE AÑO 2013 AÑO 2014 AÑO 2015
CLIENTES 520 750 980
TIEMPO DE ATENCIÓN 15 15 10
LIBRO DE RECLAMACIONES 6 4 5




Contrastación de hipótesis 
Tabla 6 
El proceso de la cadena de suministro en la empresa Olva Courier Chimbote 
ha sido deficiente.  






El desempeño del proceso de 
transporte, el tiempo de carga 
aumentó de 30 minutos en el 
año 2013  a 70 minutos en el 
año 2015, ocasionando que 

















El proceso de distribución 
muestra que el tiempo de 
recojo ha aumentado de 40  
minutos en el año 2013 a 60 
minutos en el año 2015, 
afectando que los envíos 
salgan en la hora pactada y 







Según las políticas de 
la empresa el tiempo 
de recojo desde que 
sale la unidad móvil 
hasta su retorno es 35 





El servicio al cliente muestra 
que el tiempo de atención es 
de 10 minutos en el año de 
2015 a comparación del 2013 
con 15 minutos, generando 





Según Mora: Escala 
de calificación Cliente 
0-2 excelente, 2-4 
aceptable, 4-6 
regular, 6-8 
deficiente, 8-10 malo. 
Nota: Estándares de medición para probar la hipótesis. Según Mora (2011) y las políticas de la 
empresa. 
a Se incluyeron dos indicadores de utilización de transporte cargado y descargado por hora.  




Se corroboró la hipótesis en la que se acepta que la cadena de suministro de la 




















































En el servicio de courier siempre ha adolecido de problemas y dificultades 
en la entrega puntual de los documentos y paquetes, la desconfianza en la 
atención del servicio brindado, las condiciones de deterioro con los pedidos, 
las pérdidas de documentos, es por ello que en  los procesos de la cadena 
de suministro se ven afectados, debido a las deficiencias. Es por ello que se 
llegó a analizar la cadena de suministro de la empresa Olva Courier en los 
años 2013-2015 y esto se logró a través de la aplicación de entrevistas a 
profundidad en el área administrativa y el área de operaciones, así como 
también una revisión de documentos de los años respectivos 
Dentro de las limitaciones que existieron en el desarrollo de la investigación, 
se pudo mencionar la disponibilidad con la que contaban la administradora y 
el gerente general para poder realizar la entrevista correspondiente. Además 
de los operadores ya que cuentan con diferentes horarios de trabajo y la 
realización de sus actividades dentro de la empresa. Por consiguiente al 
explicar la relevancia de investigación para la empresa se pudo recolectar 
datos confiables y veraces.  
En los resultados obtenidos según Lozano y Delgado (2013) en su tesis:  
Análisis de la cadena de suministros de las empresas del sector 
metalmecánico de  la ciudad de Guayaquil y su incidencia en la 
competitividad en los mercados de la comunidad andina de naciones 
concluye que la cadena de suministro es un factor importante que 
influye en la competitividad de las empresas del sector 
metalmecánico, ya que siempre realizan planificaciones y controles 
que permitan detectar posibles problemas que tanto realizan 
innovaciones en sus procesos y productos. Además estas empresas 
consideran que es importante el flujo de comunicación e información 
para poder cumplir con las metas trazadas y con las exigencias del 
cliente. 
Lo afirmado se corrobora con la tabla 1 y tabla 2 según las entrevistas la 




o paquete sea entregado a su destino final. Esto quiere decir que en la 
cadena de suministro de las organizaciones mantener la comunicación con 
el cliente es significativo para cumplir con lo que se propone. 
Por otro lado Krajewski, Ritzman y Malhotra (2013) menciona que:  
Se debe determinar la asignación de trabajadores por turnos con lo 
cual se produzca un costo mínimo bajo una demanda variable, 
asimismo asignar vehículos y determinar el número de recorridos por 
hacer dependiendo del tamaño del vehículo, la disponibilidad del 
mismo y las restricciones de la demanda. 
Lo afirmado anteriormente se corrobora con los datos de la tabla 2 que se 
evidencia que los operadores realizan su ruteo de acuerdo a las zonas 
asignadas y eligen las estrategias adecuadas para realizar la entrega 
respectiva al cliente, y la tabla 3 donde se evidencia que la unidades de 
transportes utilizadas son dos de las cuales las miniban que son para el 
reparto de paquetería y valorados, y las motos lineales que son para repartir 
los documentos, es así que la empresa se organiza de acuerdo a las 
estrategias planteadas con los operadores para salir a reparto en la 
movilidad más adecuada para su actividad. Esto quiere decir que el 
transporte es fundamental para generar eficiencia en los procesos y se debe 
seleccionar el más adecuado para la actividad correspondiente. 
Ballou (2004) aduce que “Los transportistas comunes tienen la obligación 
de desplazar la carga con una rapidez razonable y de hacerlo con cuidado 
razonable con el fin de evitar pérdidas o daños”. 
Esto se puede corroborar con los datos de la tabla  3 donde los transportistas 
de la empresa Olva Courier cuentan con unidades de transporte específicas 
para realizar sus actividades de reparto, y realizan el tiempo de carga con la 
unidad más adecuada para el reparto. Esto quiere decir que la rapidez con 







Krajewski, Ritzman y Malhotra (2013)  menciona que: 
La distribución consiste en la administración del flujo de materiales 
desde los fabricantes  hasta los clientes y desde los almacenes 
hasta los minoristas e incluye el almacenamiento y transporte de 
productos y añade a sus productos el valor de tiempo y lugar. 
Lo mencionado anteriormente se reafirma con los datos de la tabla 4 donde 
se puede observar que el proceso de distribución se da a través de la 
solicitud del cliente que se dan en las guías de recojo, a su vez el tiempo en 
que se demora el operador en recoger los paquetes o documentos de la 
entidad, hasta que este sale a su destino en valijas con una guía de 
despacho de salida. Esto quiere decir que el proceso de distribución tiene 
que estar en el tiempo coordinado para que no genere lentitud en el proceso. 
Según Browersox (2007) menciona que el servicio al cliente “debe ser más 
eficaz que sus competidores en identificar las necesidades de los clientes 
específicos y concentrar los recursos y las actividades en atender estos 
requerimientos” 
Asimismo para Ballou (2004) aduce que el servicio logístico al cliente se 
considera como “los más importantes, entrega a tiempo, rapidez de 
atención a un pedido, condición del producto, documentación precisa”  
Lo mencionado anteriormente se contrasta con la tabla 5 que muestra que 
en los años han ido creciendo los reclamos del cliente tanto en las llamadas 
telefónicas como en el libro de reclamaciones, y como también en el tiempo 
de atención, esto quiere decir que no está cumpliendo con los requerimientos 
de los clientes en satisfacer sus solicitudes y atenderlos de manera eficiente. 
Esto quiere decir que en el proceso de la cadena, el servicio al cliente es un 
factor importante para la organización desde que se realiza el pedido, hasta 
que llega al destino final.  
Por otro lado en la hipótesis planteada, Hi: El proceso de la cadena de 




hipótesis de acuerdo a los resultados obtenidos en la tabla 3, donde se 
evidencia claramente que el proceso de transporte a pesar de haber 
aumentado la unidades de transporte el tiempo de carga ha aumentado en 
los años; en la tabla 4, donde el proceso de distribución muestra que el 
tiempo de recojo ha aumentado, afectando que los envíos salgan en la hora 
pactada y demore el proceso de la misma; además en la tabla 5, donde el 
servicio al cliente evidencia que si bien los clientes han aumentado, también 
los reclamos en las llamadas, esto debido a la demora de entrega de 
documentos y paquetes, la llegada de retorno de los cargos, la mala 
coordinación de las entregas, las devoluciones, etc.  
El impacto que va a tener la investigación a nivel nacional en las empresas 
de servicio courier, es brindar la información adecuada para mejorar los 
procesos de la cadena de suministro, un proceso de transporte eficiente, que 
la distribución sea rápida sin demoras, que la atención al cliente sea oportuna 
y se dé un trato amable, y por consiguiente que no existan cuellos de 
botellas, sino resultados óptimos, mostrando eficiencias en todos y cada uno 
de sus procesos, es por ello que se plantea una propuesta de mejora en la 
gestión de tiempos en la distribución, que permitirá que las entregas se 









































De acuerdo a los objetivos planteados se concluye que: 
 
5.1. En la presente investigación se identificó la cadena de valor de Olva 
Courier Chimbote,  por lo tanto la empresa tiene dentro de todos sus 
procesos la distribución como ventaja competitiva, no obstante a pesar 
de ello aún existen limitaciones, aunque tengan estrategias para el 
mayor control de los envíos, no demorar en el transporte,  repartir en 
corto plazo, y la satisfacción del cliente, pues existen demoras que 
afectan no solo a la empresa, sino al cliente. (Tabla 1 y 2).  
 
5.2. En la presente investigación se analizó el desempeño de proceso de 
transporte, por lo tanto se evidencia que este es ineficiente debido a 
que a pesar de contar con unidades específicas como minibans para 
el traslado de paquetería y valorados, que de una miniban en el 2013, 
son 2 en el 2015, y motos lineales para el traslado de los documentos 
que de 3 en el 2013, son 4 en 2015; existen demoras en el tiempo de 
carga, ya que de 30 minutos en el año 2013, en el año 2015 son 70 
minutos,  lo cual genera que el reparto salga fuera del tiempo 
establecido y ocasiones por lo consiguiente descontento en el cliente. 
(Tabla 3)  
 
5.3. En la presente investigación se analizó el proceso de distribución 
donde se concluye que la empresa Olva Courier Chimbote, ha crecido 
en los procesos del mismo, con respecto a las guías de llegada con 
2012 guías en el año 2015, y con 1800 guías de salidas en el mismo 
año, con respecto a las guías de recojo 93 guías en el año 2015, sin 
embargo el tiempo de recojo de paquetería y documentos también 
aumentó de 20 minutos en el año 2103 a  40 minutos en el año 2015, 






5.4. En la presente investigación se analizó el servicio al cliente de la 
empresa Olva Courier Chimbote donde se concluye que los reclamos 
en base a llamadas telefónicas aumentaron ya que en el año 2013 solo 
eran 250 y 500 reclamos en el año 2015, esto debido a la que no se 
entregaban a tiempo los documentos, paquetes, los cargos de retorno, 
las coordinaciones sobre las devoluciones al no explicarse de la 
manera en que el cliente pueda entender ocasionaba disconformidad, 
asimismo en el  libro de reclamaciones se observaron 6 reclamos en 
el 2013, y 5 en el 2015, y es por ello  que muestran insatisfacción con 
la atención recibida y el tiempo que se demora para atenderlos. (Tabla 
5). 
5.5. Con los resultados obtenidos se ha formulado una propuesta para 
mejorar la satisfacción del cliente en base a los tiempos en la 

















































6.1. A la Gerencia General se recomienda establecer objetivos 
estratégicos que permitan a la empresa mejorar en el proceso de su 
cadena, pero sobre todo en el proceso de distribución  que permita 
que los resultados sean eficientes y no existan tiempos muertos.  
 
6.2. Al área administrativa se recomienda organizar a los trabajadores para 
que realicen sus actividades cumpliendo con las políticas propuestas 
de la organización, teniendo una comunicación constante con ellos 
ante cualquier inconveniente que pueda suscitarse con el cliente.  
 
6.3. Al área de despacho se recomienda ser más cuidadosos con el 
embalaje de los valorados y paquetes, en la colación de los remitos, y 
verificar que correspondan a lo que se rotula en el documento o 
paquete, y así evitar las malas asignaciones que genere malestar en 
el cliente. Además que los operadores salgan a reparto en el tiempo 
establecido por la empresa.  
 
6.4. Al área de atención al cliente se recomienda brindar un trato cordial y 
amable, y solucionar de manera oportuna las solicitudes de los clientes 
ya sea por la verificación de llegada de algún documento o paquete, 
coordinaciones, el recojo en oficina, alguna devolución pendiente y así 
mejorar la relación con ellos. 
 
6.5. A futuros investigadores se recomienda realizar investigaciones con 
diseño experimental donde se aplique la propuesta planteada para 











































La propuesta que se presenta es un plan de mejora en la gestión de 
tiempos en la distribución de la empresa Olva Courier Chimbote, que 
surge a partir de los resultados obtenidos en la entrevista aplicada al 
área administrativa, al área de reparto y despacho, y el análisis 
documental, la cual tiene como función que no existan cuellos de 
botella y así mejorar los procesos de la cadena de suministro.  
 
Objetivo: 
Mejorar los tiempos en los procesos de la distribución, implementando 
un software de ruteo reduciendo los tiempos de demora. 
Desarrollo de la propuesta 
La propuesta del plan de mejora en base a la gestión de tiempos de 
la distribución se plantea en base a la información recopilada. Esta 
propuesta servirá para que los procesos de la cadena sean más 
eficientes y así brindar un servicio rápido, oportuno y en el tiempo y 
lugar previsto y mejorar la satisfacción del cliente. Es por ello que se 
hará un diagrama analítico de procesos donde se identificara el 













DIAGRAMA ANALÍTICO DEL PROCESO Operación: 



















































































      
Realizar la ventas x      10 
Recojo de Documentos y 
paquetes 
 x    Movimiento 35 
Se dirige los documentos y 
paquetes al despacho 
x     Traslado 1 
Se organiza por ciudades x      15 
Colocación de remitos x      3 
Embalaje de valorados       20 
Llenado de formatos de las 
guías de salida 
x      10 
Cargar las valijas a su destino.    x  Espera 80 
Resumen  
 
Cantidad  5 1 0 1 0   
Tiempo Total 39 35  80  154   
Elaboración propia 
En el diagrama se analizó el proceso de salida de los documentos y 
paquetes donde se puede evidenciar que existen tiempos que 
ocasionan retrasos como lo es el recojo de los documentos con 35 
minutos y  cargar esos documentos y paquetes al transporte para su 
salida a la diferentes ciudades  del país con 80 minutos. Así como 
también en el tiempo de atención con 10 minutos. 
Es por ello que en el siguiente diagrama esos tiempos en las 
actividades fueron reducidos para que el proceso de salida no demore 
y no esté fuera de tiempo y por consiguiente no ocasione 




DIAGRAMA ANALÍTICO DEL PROCESO Operación: 



















































































      
Realizar la ventas x      10 
Recojo de Documentos y 
paquetes 
 x    Movimiento 30 
Se dirige los documentos y 
paquetes al despacho 
x     Traslado 1 
Se organiza por ciudades x      15 
Colocación de remitos x      3 
Embalaje de valorados       20 
Llenado de formatos de las 
guías de salida 
x      10 
Cargar las valijas a su destino.  x     30 
Resumen  
 
Cantidad  5 1 0 1 0   
Tiempo Total 44 30  30  104   
Elaboración propia 
 
En el cuadro se evidencia que el tiempo total  en minutos fue reducido 
un 32% de demoras en las actividades, lo cual  permitirá que las 









DIAGRAMA ANALÍTICO DEL PROCESO Operación: 



















































































      
Recojo de las valijas de la terminal  x    Movimiento 45 
Abrir las valijas x      2 
Cortar prencitos x      1 
Pistolear los precintos x      2 
Ruteo de zonas x      6 
Pistolear a que operador x      20 
Carga de paquetes    x  Espera 80 
        
Resumen  
 
Cantidad  3 2 0 1    
Tiempo Total 31 45 0 80  156   
Elaboración propia 
 
En el diagrama  se analizó el proceso de llegada donde se evidencia que 
existen demoras  en el recojo de las valijas con 45 minutos y la carga de 
paquetes al transporte con 80 minutos, en el cual hace que se retrase los 
tiempos de entrega de los documentos o paquetes en manos del cliente. 
Es por ello que  en el siguiente diagrama se establecen tiempos en los 









DIAGRAMA ANALÍTICO DEL PROCESO Operación: 



















































































      
Recojo de las valijas de la terminal  x    Movimiento 40 
Abrir las valijas x      2 
Cortar prencitos x      1 
Pistolear los precintos x      2 
Ruteo de zonas x      6 
Pistolear a que operador x      20 
Carga de paquetes  x     30 
        
Resumen  
 
Cantidad  3 2 0 1    
Tiempo Total 31 40 0 30  101   
Elaboración propia. 
En el cuadro muestra que los retrasos fueron eliminados, reduciendo 
así los tiempos de demora en las actividades un 35%, permitiendo así 
que los procesos no se vean interrumpidos y estos sean eficientes a 








A partir de lo expuesto reduciendo los tiempos en las llegadas y 
salidas a través del diagrama analítico de proceso, se puede 
mencionar que esta propuesta con la implementación del software de 
ruteo se hará un control sobre los operadores pudiendo verificar a 
través del sistema como es que realizan su ruteo y verificar que se 
cumplan los tiempos establecidos por la organización. Además que se 
capacitará a los operadores para que tomen en cuenta el nuevo 
sistema que utilizará la empresa para poder reducir los tiempos de 
entrega y evitar reclamos del cliente.  
 
A partir de lo expuesto y dado que existen demoras que afectan el 





Desarrollo del software 1 6,000 6,000 
Implementación del sistema 1 1,000 1,000 
Análisis del sistema 1 400 400 
Actualización futura 1 1,000 1,000 
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Nota: Indicadores de la cadena de suministro: Cadena de valor, Transporte, Distribución, Servicio al cliente basados en Chopra y Meindl, 2013. 
ANEXO 2: MATRIZ DE CONSISTENCIA LÓGICA 






























¿Cómo ha sido el 
proceso de la 
cadena de 






Analizar la cadena de 
suministro de la empresa 
Olva Courier Chimbote, 2013-
2015 
ESPECÍFICOS: 
O1Identificar la cadena de 
valor de la empresa Olva 
Courier Chimbote, 2013-2015 
O2Describir el proceso de 
transporte de la empresa Olva 
Courier Chimbote, 2013-2015 
O3Describir el proceso de 
distribución de la empresa 
Olva Courier Chimbote, 2013-
2015 
O4Analizar el servicio al 
cliente de la empresa Olva 
Courier Chimbote, 2013-2015 
O5: Propuesta de mejora en 
la satisfacción del cliente bajo 













Son las partes 
implicadas de 
manera directa o 
indirecta en la 
satisfacción de 
una atención de 
un cliente. 
Involucrando  no 
solamente al 
fabricante y al 
proveedor, sino 




inclusive a los 
mismos clientes.   
(Chopra y 
Meindl, 2013) 




sinergia de toda la 
organización 
dando resultados 





















































ANEXO 3: GUÍA DE ENTREVISTA PARA EL ÁREA ADMINISTRATIVA 
 
Nombre del entrevistado: _____________________________________ 
Fecha: ___________                                          Cargo: __________ 
 
1. ¿Cuál considera su ventaja competitiva en el proceso de la cadena de 
suministro? 
__________________________________________________________ 
2. ¿Cuántos años de experiencia cree usted que se necesitan para 
administrar sus procesos? 
__________________________________________________________ 
3. ¿Cuál cree que serían las limitaciones que actualmente tienen las 
empresas courier para que desarrollen de manera eficaz su cadena de 
suministro?________________________________________________ 
4. ¿Qué alternativas se podrían utilizar para una oportunidad de mejora de 
la cadena de suministros? 
__________________________________________________________ 
5. ¿Por qué es importante utilizar una estrategia para el área logística de la 
empresa? ¿Qué beneficios se obtienen? 
__________________________________________________________ 
6. ¿Cómo describiría el proceso de transporte en la empresa? 
__________________________________________________________ 
7. ¿Cómo describiría el proceso de distribución en la empresa? 
__________________________________________________________ 
8. ¿La solicitud de sus clientes son atendidos a tiempo? 
__________________________________________________________ 
9. ¿Existe comunicación con los clientes sobre lo que acontece con sus 
documentos, paquetes en caso de rechazo, la dirección es incorrecta, se 
mudaron?_________________________________________________ 







GUÍA DE ENTREVISTA PARA OPERADORES 
Nombre del entrevistado: ____________________________________ 
Fecha:   ____________                                                     Cargo: ____________ 
1. ¿El transporte  que se utiliza es el adecuado para realizar el reparto y 
recojo  de documentos y paquetes? 
_________________________________________________________ 
2. ¿Cómo realizas la entrega de documentos o paquetes? 
_________________________________________________________ 
3. ¿Cómo es tu ruteo antes de salir a reparto? 
_________________________________________________________ 
4. ¿Cómo realizas el recojo de documentos o paquetes? ¿verificas antes de 
derivarlo a oficina para su envío? 
__________________________________________________________ 
5. ¿El reparto se hace en el tiempo  pactado? 
__________________________________________________________ 
6. ¿El recojo se hace en el tiempo pactado? 
__________________________________________________________ 
7. ¿Cómo realizas el despacho de las valijas? 
__________________________________________________________ 
8. ¿Comunicas cualquier inconveniente que suceda en el proceso que 
interrumpa el reparto y recojo? 
__________________________________________________________ 
9. ¿Las solicitudes del cliente son atendidas en el tiempo estipulado? 
__________________________________________________________ 





ANEXO 4: GUÍA DE ANÁLISIS DE DOCUMENTOS  
 
NOMBRE DE LA EMPRESA_______________________________________ 
FECHA DE APLICACIÓN_________________________________________ 






Unidades utilizadas    







Guías de recojos 
Solicitud de recojos    
Tiempo de recojo de 
paquetes y documentos 
   
 Numero de paquetes 
aprox. en transporte 
   
Guías de despacho de salida Valijas, paquetes, 
despachados 
   
Guías de despacho de llegada Valijas, paquetes en 
llegada. 
   
 Tiempo de entrega    
 
 
SERVICIO AL CLIENTE 
  
Clientes 
   
 Tiempo de atención a la 
solicitud del cliente 
   




























Anexo 5: Instrumento 01: Entrevista  
 
Ficha técnica: 
Nombre original: Guía de entrevista de Cadena de Suministro 
Autor: Estefany Marialy Orbegozo Altamirano 
Procedencia: Nvo. Chimbote-Perú 
Administración: Individual 
Duración: 30 minutos 
Aplicación: Gerente General, administradora. 
Significación: 4 indicadores 
Usos: En la Administración y en la investigación. 
Materiales: entrevista contiene 10 ítems. 
 
Instrumento 01: Entrevista  
Ficha técnica: 
Nombre original: Guía de entrevista de cadena de suministro para operadores 
Autor: Estefany Marialy Orbegozo Altamirano 
Procedencia: Nvo. Chimbote-Perú 
Administración: Individual 
Duración: 30 minutos 
Aplicación: operadores  
Significación: 4 indicadores 
Usos: En la Administración y en la investigación. 





ANEXO 6: Instrumento 02: Guía de análisis documental  
 
Nombre original: Guía de análisis documental de cadena de Suministro 
Autor: Estefany Marialy Orbegozo Altamirano 
Procedencia: Nvo. Chimbote- Perú 
Administración: Tipo cuadernillo 
Duración: Aproximadamente de 60 a 120 minutos. 
Aplicación: documentos referidos a la cadena de suministro 
Significación: 4 indicadores 
Usos: En la Administración y en la investigación. 
Materiales: guía de análisis de documentos contiene las guías de despacho de 
salida, las guías de despacho de llegada, guías de envíos.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
